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摘  要 
在中国加入 WTO 组织之后，中国的通信市场开始越来越开放。随着国内
通信市场的多元化和外国通信企业的进入，中国的通信企业将面临严峻的考验。
只有不断的提高企业的核心竞争力才可能在残酷的通信市场上占有一席之地。
为客户提供最优质的通信服务是通信企业的最根本的目标，只有立足于市场需
求，以广大客户为企业的发展核心，不断提高办事效率，才能提高企业的综合
竞争力。客户关系管理是企业综合竞争力的体现。维护好客户关系，并从这些
信息中充分的挖掘出客户的兴趣爱好和消费倾向，针对不同的消费群体设计有
针对性的服务产品，只有这样才能不断的满足多元化的市场的需求。所以建设
一个好的客户关系管理系统对通信企业来说非常重要。通过客户关系管理系统
CRM（Customer Relationship Management，简称 CRM）可以大大的提高企业的
办公效率，同时提高服务水平，降低企业运营成本，带动企业收入增长。 
在技术层面，通过对移动公司客户关系的调研，采用 Java+MySQL+Eclipse
的技术方案，基于开源的 SSH 平台对通信客户关系管理系统进行开发。本论文
做了如下的研究工作：调研了通信企业客户关系管理系统的研究现状；分析了
通信企业客户关系的构成；设计了客户关系管理系统框架；实现了客户关系管
理系统的所有功能模块。 
本文以 SSH 技术为基础，完成了贵州移动企业客户关系管理系统的设计和
开发工作。在客户关系管理系统中采用细分客户的方法，对企业客户进行了有
效的管理，提高了企业的营销工作业绩，同时提高通信企业的美誉度和盈利能
力。 
关键词：中国移动；客户关系系统；MVC模式 
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Abstract 
Since china has entried into the WTO organization, China's telecom market is  
more and more open. With the diversification of domestic telecom market and the 
entry of foreign telecom enterprises, China's telecom enterprises will face the severe 
test. Only continuously enhancing the core competition of the enterprise could gain a 
foothold in the cruel telecom market. Telecom enterprise core goal is to provide 
clients with high quality communication service, only based on the market of 
customers as the core enterprise development and improving efficiency can we 
develop comprehensive competitiveness of enterprise. Customer relationship 
management (CRM) is the embodiment of the comprehensive competitiveness of 
enterprises. Maintaining good customer relationship, and fully dig up information 
from the the customer's interests and the propensity to consume, according to the 
different services of consumer groups designed products, so as to meet the needs of 
the market diversification. So building a good customer relationship management 
system is very important for telecom enterprises. Through the CRM customer 
relationship management system can greatly improve the efficiency of enterprise's 
office, at the same time, improve service levels, reduce business operating costs, drive 
revenue growth. 
On the technical level, through the research of telecom customer relationship, 
using Java + MySQL + Eclipse technology solutions, SSH platform based on open 
source development in telecom customer relationship management (CRM) system. 
This dissertation made the following research work: Study the research status quo of 
telecom enterprise customer relationship management system; Analyses the 
composition of telecom enterprise customer relationship; Customer relationship 
management (CRM) system is designed framework; Realize all the customer 
relationship management system function module. 
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In this dissertation, based on the SSH technology, we have completed the design 
and development of the GuiZhou enterprise customer relationship management (CRM) 
system. In the customer relationship management (CRM) system with the method of 
segmenting customers, has carried on the effective management to corporate 
customers, improve the enterprise's marketing performance, improve telecom 
enterprise's reputation and profitability at the same time. 
Keywords: China Mobile; Customer Relationship System；MVC Mode 
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第一章 绪论 
自 2011 年以来，国民经济取得了长期平稳快速发展，通信需求旺盛，为中
国通信的发展带来长期持续的推动，今年上半年中国移动集团的营收收入达到
3889 亿元，实现了较大增长。但与此同时，通信行业也面临着日益激烈的市场
竞争，移动通信的普及率已经很高，跨行业的竞争竞争也日益加剧。因此需要
坚持集团公司的可持续发展战略，加快推进企业创新发展和转型，努力打造企
业的核心竞争力，成为集团公司的今后相当长一段时间内的战略方向。在公司
发展战略的一个重要核心就是对重要客户需求的识别、提供优质的客户服务能
力，充分的获取和满足广大客户的需求。客户关系管理（Customer Relationship 
Management，简称 CRM)提出的目的在于提升公司服务客户的能力增强公司的
市场竞争力，快速回应消费者需求的变化，提升企业的服务水准，对志向成为
行业标杆和领导者的中国移动意义重大[1]。 
在过去相当长的时间内，CRM 仅仅被广泛用在售后服务的处理上，在中国
通信的运营系统中存在大量的相关数据，被大量的用在公司指定营销策略和运
行发展上，也取得了不错的效果。怎么样有效、快速、精准地从数据库系统中
挖掘出高层管理人员和公司的决策人员所需的用户信息、市场信息，并发现这
些信息之间的联系，为公司的管理与决策提供有力的支持，是 CRM 客户关系
管理系统深入应用的必须前提和最终目的[2]。 
1.1 选题背景及意义 
本世纪初进行了通信行业的整合，中国的通信业市场发生了翻天覆地的巨
变，尤其是经历了 2008 年中国两大巨头中国网通和中国联通整合之后，两家公
司重组合并成为了中国联通公司[3]。同时中国铁通公司和行业巨头中国移动进
行合并，以及中国卫通公司整合到了行业巨头中国电信公司。在完成了相关的
整合工作后，中国通信和中国移动、中国联通都具备了“全业务”运营资格。
三家基础通信公司在固网、移动互联网和移动数据网络方面形成了残酷的竞争
局面。加上中国加入世界贸易组织之后，具有外资背景的通信企业也开始进入
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